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Lavventura di combiare
operatore Mobile

elle ultime
settimane il
dibattito sui
tempi impo-
sti dagli ope-
ratori di tele-
fonia mobile
ai propri
utenti per ot-
tenere la por-
tabilita del numero ¢ entrato nel
vivo. E di pochi giorni orsono la
pronuncia di accoglimento del-
Iistanza di sospensione caute-

Molte le difficolta incontrate dai clienti
che chiedono 3 number portability, in assenza
di un quadro normativo chiaro: tempi incerti ( /
per il passaggio e un fortissimo pressing a rimanere

lare da parte del Consiglio di
Stato a cui si era rivolta AGCOM
(affiancata da Altroconsumo),
avverso la sentenza del TAR
Lazio di annullamento della de-
libera 78/08 dell’AGCOM, che
poneva a 72 ore il tempo massi-
mo entro cui gli operatori
avrebbero dovuto completare la
procedura di migrazione per
I'utenza (la c.d. number portabi-
lity). Pur trattandosi dell’acco-
glimento della sola sospensiva,
la prima presa di posizione del
Consiglio di Stato appare rile-
vante.

Il ricorso trae origine dal un
provvedimento del’AGCOM
che, nell’ambito dei suoi poteri

di controllo e regolazione del
mercato delle telecomunicazio-
ni, era a suo tempo intervenuta,
stabilendo un termine massimo
e certo entro il quale I'operato-
re mobile avrebbe dovuto ren-
dere effettivo il trasferimento
dell'utente ad altro concorrente
operante sul territorio. In prece-
denza il tempo limite era di cin-
que giorni. Nella realta dei fat-
ti la procedura durava circa
quindici giorni.

La delibera di cui sopra defi-
niva il termine di migrazione
(tecnicamente uno switch
tecnologico molto me-
no problematico di
quanto non si voglia

far credere) in tre giorni.
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Con l'intervento del Tar Lazio e
relativo annullamento della de-
libera siamo tornati nell’assolu-
ta incertezza, il cui conto (in
senso letterale) viene pagato

dagli utenti.

Al di 1a dei
richiami al-
la realta in-
ternazio-
nale ed euro-
pea, general-
mente piu favore-
vole agli utenti (la media euro-
pea per la number portability ¢
di circa 9 giorni), quello che ap-
pare opportuno evidenziare in
queste colonne non ¢ tanto il
giorno in piu o in meno di per-
manenza dell’'utente con un de-
terminato gestore, ma quanto
accade all’'utente stesso dal mo-
mento in cui egli manifesta la
volonta di cambiare.
Come ¢ noto, I'utente cambia
gestore mobile perché attratto
da offerte contrattuali che, al-
I’apparenza o in concreto, me-
glio si adattano alle sue esigen-
ze. Non appena l'utente invia la
comunicazione di richiesta di
migrazione (normalmente pre-
disposta “dall’altro gestore”), si
scatena un fortissimo pressing
da parte del primo operatore per
convincere il titolare del nume-
ro a “rimanere”. Esistono a mio
avviso due piani ben distinti nel
giudizio sul comportamento
successivo dell’operatore origi-
nario: quello di puro marketing,
dove ¢ logico che si effettuino
tentativi di convincimento, e
quello invece piu subdolo, dove
a fronte di un allungamento dei

tempi di migrazione si sovrap-
pongono politiche dissuasive
piu pervicaci e meno trasparen-
ti. E di tutta evidenza che solo il
secondo debba assumere una
qualche rilevanza ai fini del
contesto generale entro il quale
dovra muoversi il Consiglio di
Stato.

I comportamenti sono i piu di-
sparati: dalle offerte e profferte
(rigorosamente verbali) di tarif-
fe strabilianti, confezionate ad
hoc per “l'utente migratore”,
elencate al telefono da un ano-
nimo operatore che chiamera in
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tecnologia che gli permette di
entrare nella privacy dell’'uten-
te in qualsiasi momento, indu-
ca con ogni mezzo l'utente a
cambiare idea.

La cosa singolare (per non dire
ridicola) ¢ che tutte le campagne
di comunicazione per i nuovi
piani tariffari si assomigliano,
ed allo stesso modo sono simili
(per modalita e contenuti) anche
le offerte last minute fatte agli
utenti in odore di migrazione:
per chi resta arrivano bonus di
chiamate, migliaia di minuti

Sarebbe auspicabile un intervento che circoscriva
in modo preciso quali iniziative possano essere
intraprese dal gestore abbandonato per riprendersi
l'utente, senza che cio avvenga con modi

ingannevoli 0, semplicemente, per sfinimento

qualsiasi momento del giorno (e
non solo del giorno), sino ad
oscuri Sms che, se “risposti” in
modo distratto, integrano un
vero e proprio recesso giuridico
dalla richiesta di migrazione,
cosi che I'utente non cambi piu
gestore (senza che nessuno gli
dica piu nulla).

Se ¢ logico, e lecito, che qual-
siasi “commerciante” faccia di
tutto perché il cliente non cam-
bi fornitore, non ¢ né logico, né
etico e probabilmente neppure
legittimo che 'operatore, utiliz-
zando appieno la sua smisurata
forza di comunicazione ed una

gratis e cumuli di Sms, a tutti a
e tutto. La reale differenza sta
nel fatto che un avveduto (non
molti) consultera con maggiore
0 minore attenzione il piano ta-
riffario del gestore verso il qua-
le intende migrare, ma sara ben
difficile per non dire impossibi-
le, verificare la promessa verba-
le di un suadente operatore di
call center (remoto ed irrintrac-
ciabile): quanti erano i minuti?
Verso chi? Tra utenti del mede-
simo operatore o verso tutti?
Dove trovo il piano tariffario se
I'offerta ¢ solo per un singolo
utente?
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Il discrimine tra il marketing
estremo e comportamento ves-
satorio ¢ indubbiamente diffici-
le da tracciare, ma alcuni sforzi
interpretativi sono attualmente
possibili. AGCOM ed Autorita
del Mercato e della Concor-
renza, nei rispettivi ambiti di
competenza, hanno negli ultimi
anni impresso una notevole ra-
zionalizzazione, che in alcuni
casi harasentato il dirigismo, su
molti dei comportamenti scatu-
riti dalla diffusione capillare dei
servizi di telefonia mobile, e piu
in generale della vendita di ser-
vizi attraverso il mezzo telefo-
nico (si pensi, tra i tanti, alle re-
strizioni di accesso di numera-
zioni premium, alle limitazioni
sulla pubblicita televisiva di al-
cuni servizi a pagamento, o alle
recenti sanzioni a carico degli
operatori telefonici per la pub-
blicita ingannevole nella ven-
dita di contenuti per telefonia
mobile con modalita “in abbo-
namento”).

Allo stesso modo sarebbe auspi-
cabile un intervento piu deciso e
proattivo da parte del’AGCOM
(e perché no anche dall’An-
titrust, ancora per i profili di
pubblicita), che individui non
solo uno “sterile” lasso tempora-
le entro il quale la migrazione
deve essere effettuata, ma anche
e soprattutto circoscriva in mo-
do preciso quali iniziative pos-
sano essere intraprese dal gesto-
re abbandonato per riprendersi
I'utente, senza che cio avvenga
con modi ingannevoli o, sempli-
cemente, per sfinimento.

Nella lettura dei precedenti so-
pra indicati non mancano preci-
si richiami alla debolezza con-
trattuale e psicologica dell'uten-
te (o alcune fasce di essi) nei con-
fronti dei grandi operatori; sa-
rebbe sufficiente appellarsi agli
stessi principi per individuare
una sudditanza intrinseca nel
consumatore/utente medio che,
attirato dalle sirene di ultracon-
venienti piani tariffari dei con-
correnti, tenti di abbandonare il
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proprio gestore, ma spesso si ar-
renda ad uno strapotere tecnolo-
gico ed invasivo cosi pressante
danon far piu apparire molto piu
verde I’erba del vicino.
Sull’assunto di tale “debolezza”
(si badi bene, debolezza e non
ignoranza) non dovrebbe essere
difficile tracciare un perimetro
oltre il quale il comportamento
del gestore puo ipotizzarsi come
vessatorio o lesivo della concor-
renza.

E una prova difficile quella a cui
sono chiamate le autorita di
controllo: non piu norme, testi
unici o circolari ministeriali, ma
principi generali di ordine pub-
blico economico applicate a fat-
tispecie sofisticate ma con diffu-
sione capillare ed assolutamente
trasversale.

I

Non esiste ceto sociale o fascia
di utenti piu o meno “evoluta”
che non rischi, almeno una vol-
ta nella vita da consumatore, di
imbattersi nelle problematiche
sin qui esposte. In quanti casi “il
libero mercato” € stato violato o
il consumatore effettivamente
vessato? Difficile a dirsi senza
cadere nel tranello della dema-
gogia e della tutela ad ogni co-
sto (altrettanto pericolosa ed
iniqua).

Nell’attesa che i nostri organi di
controllo si attivino in modo piu
articolato, accontentiamoci del
provvedimento cautelare del
Consiglio di Stato: se non ¢ pos-
sibile limitare le iniziative del
gestore, accontentiamoci, sep-
pur acriticamente, di limitargli il
tempo.
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